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1. Introducció 
 Són realment útils els indicadors? 
 Passem més temps obtenint-los o analitzant-
los? 
 De quines àrees cal tenir-ne? 
 Qui els ha de manegar? 
 Com s’han de presentar? 
 Ens permeten comparar-nos amb altres 
laboratoris? 
Aquesta sessió, a través del debat amb els assistents, 
va tractar de donar respostes a aquestes qüestions, 
compartint experiències per treure el màxim partit als 
indicadors.  
2. Com han de ser els indicadors? 
Les organitzacions excel·lents gestionen mitjançant 
un conjunt de sistemes i processos que els permeten 
prendre decisions de manera eficaç. Per fer-ho cal 
disposar de mesures periòdiques per disposar de 
dades objectives que sustentin l’avanç de 
l’organització cap als objectius proposats.  
Els sistemes d’indicadors permeten estructurar la 
mesura i assegurar la qualitat de la informació 
emprada en la presa de decisions. 
La norma ISO 66175:2003 (1), pot ser útil per ajudar 
a les organitzacions en aquest àmbit. 
Els indicadors han de ser: 
 Alineats: relacionats amb objectius 
estratègics de l’organització. 
 Útils: relatius a processos importants o 
crítics. 
 Mesurables: expressables de manera 
quantitativa. 
 Disponibles: fàcils d’obtenir en temps real. 
 Vàlids: capaços de mesurar el que volem 
mesurar. 
 Sensibles: capaços de detectar canvis de 
tendència. 
 Comparables en el temps. 
 Simples:  
o Comprensibles. 
o De fàcil elaboració.  
 Visibles: exposats a tota l’organització.  
 Definits formalment amb:  
o Nom 
o Font d’informació 
o Període de temps 
o Càlcul 
o Modalitat de presentació 
o Límits i toleràncies 
o Responsables 
Una organització hauria de tenir indicadors de tots 
els seus processos, especialment dels crítics i 
estratègics. 
Els indicadors s’han de revisar periòdicament amb 
tots els agents implicats. 
3. Quadre de comandament 
El quadre de comandament integral, basat en les 
teories de Kaplan i Norton (2), està implantat en 
moltes organitzacions, i pot rebre diferents noms, 
com Balanced Scorecard, Informe de gestió o 
Informe de direcció. Es tracta d’una eina per 
administrar organitzacions en base a l’estratègia 
definida.  
Serveix per comunicar l’estratègia a tots els nivells de 
l’organització, coordinar els diferents departaments, i 
mostrar com la feina diària de cadascú contribueix als 
objectius globals, fet que motiva al personal.  
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El quadre de comandament integral permet una 
mesura objectiva per: 
 Conèixer com està l’organització. 
 Guiar en la millora contínua. 
 Veure tendències i evolució en el temps. 
 Valorar on posar els recursos. 
 Prendre decisions basades en fets i 
comprovar els seus efectes. 
És un instrument per controlar si l’organització 
aconsegueix els seus objectius i corregir les 
desviacions respecte a l’estratègia planificada. 
4. Benchmarking 
Benchmarking és un anglicisme que es defineix com 
el procés sistemàtic de comparar-se amb altres 
organitzacions amb el propòsit de transferir el 
coneixement en les millors pràctiques i la seva 
aplicació. 
La comparació dels indicadors permet situar 
l’organització dins el context nacional i internacional. 
Existeixen diferents iniciatives d’intercomparació 
d’indicadors dins organitzacions com l’Institut Català 
de la Salut o el Laboratori de Referència de 
Catalunya.  
Els programes anònims d’intercomparació, ja siguin 
nacionals com internacionals, demanen informació 
sobre: 
 Context assistencial. 
 Activitat detallada. 
 Nombre i categoria de treballadors. 
 Cost de personal, reactius, fungibles i 
amortitzacions. 
 Indicadors de gestió i qualitat. 
Amb aquesta informació es comparen indicadors de: 
 Demanda. 
 Productivitat. 
 Eficiència. 
 Qualitat 
Els resultats obtinguts permeten al laboratori 
conèixer la seva situació en comparació amb altres 
laboratoris, analitzar els motius d’aquest 
posicionament i decidir si cal actuar per canviar-lo. 
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